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ABSTRACT 
 
This study is motivated by the behavior of internet users in Indonesia. It is 
known that the devices used to access the internet using a smartphone or mobile 
device have a large portion, indicating that the behavior of accessing the internet 
through a cellphone is different from a computer. It can identifies that mobile-
based internet users can open highly profitable online business opportunities. One 
such business opportunity is Grab. 
This study aims to determine the customer satisfaction can mediate the 
variable e-service quality and ease of application against the intention to buy / 
reuse Grab services. This study is quantitative research. The researcher use 
questionnaire for collecting the data. The data analysis method used is path 
analysis. Whereas for data processing using IBM SPSS statistics 23. 
The results of this study indicate that customer satisfaction significantly 
mediates the effect of e-service quality and ease of application on the intention to 
reuse grab services. 
Keywords: E-Service Quality, Ease of Application, Customer Satisfaction, and 
Intention to Reuse. 
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ABSTRAK 
 
 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perilaku pengguna internet di 
Indonesia yang diketahui bahwasannya perangkat yang dipakai dalam mengakses 
internet dengan menggunakan smartphone atau perangkat mobile mendapat porsi 
yang cukup besar,  ini menandakan bahwa perilaku mengakses internet melalui 
ponsel berbeda dengan melalui komputer. Hal tersebut mengidentifikasikan 
bahwa pengguna internet berbasis mobile dapat membuka peluang bisnis online 
yang  sangat menguntungkan. Salah satu peluang bisnis tersebut yaitu Grab. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan dapat 
memediasi variabel e-service quality dan kemudahan aplikasi terhadap niat 
beli/menggunakan ulang jasa Grab. jenis penelitian ini termasuk jenis penelitian 
kuantitatif. Data yang dikumpulkan dengan menggunakan metode kuesioner. 
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis jalur. Sedangkan untuk olah 
data dengan menggunakan  IBM SPSS statistic 23.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan pelanggan signifikan 
memediasi pengaruh e-service quality dan kemudahan aplikasi terhadap niat 
menggunakan ulang jasa grab 
 
Kata Kunci : E-Service Quality, Kemudahan Aplikasi, Kepuasan pelanggan, dan 
Niat Menggunakan Ulang. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi perkembangan teknologi dan informasi khususnya 
adalah internet sedang mengalami pertumbuhan yang sangat pesat. Internet dapat 
menghubungkan satu orang dengan lainnya. Internet dapat menyediakan berbagai 
informasi, dan dapat menjadi sarana komunikasi. Oleh karena itu, sebagian 
masyarakat memandang internet sebagai sesuatu yang wajib dipenuhi untuk 
menunjang kegiatan sehari-hari. Internet dalam pandangan masyarakat sangat 
populer karena memiliki konektifitas dan jangkauan yang luas, mengurangi biaya 
komunikasi, biaya transaksi yang lebih rendah, dapat mengurangi biaya agensi, 
interaktif, fleksibel,  mudah digunakan, serta memiliki kemampuan untuk 
mendistribusikan pengetahuan secara cepat. Berkembangnya teknologi dan 
informasi informasi ini banyak dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis untuk 
mendukung kegiatan bisnisnya serta mendapatkan profit yang diinginkan. 
Sehingga lahirlah para pembisnis  baru dengan inovasi model bisnis yang berbasis 
online.  
Berdasarkan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 
pengguna internet pada tahun 2017 adalah sebanyak 143,7 juta jiwa dari total 
keseluruhan populasi penduduk Indonesia sebanyak 262 juta jiwa 
(“id.techinasia.com,” n.d.).    
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Gambar 1. 
Penetrasi Pengguna Internet 
Sumber: https://id.techinasia.com 
 
 
Dari grafik perilaku pengguna internet di Indonesia dapat kita ketahui 
bahwasannya perangkat yang dipakai dalam mengakses internet dengan 
menggunakan smartphone atau perangkat mobile mendapat porsi yang cukup 
besar 47,6% atau 63,1 juta jiwa, ini menandakan bahwa perilaku mengakses 
internet melalui ponsel berbeda dengan melalui komputer. Hal tersebut 
mengidentifikasikan bahwa pengguna internet berbasis mobile dapat membuka 
peluang bisnis online yang  sangat menguntungkan. Salah satu peluang bisnis 
tersebut yaitu Grab. Grab merupakan salah satu platform 020 yang bermarkas di 
Singapura dan paling sering digunakan di Asia Tenggara yang menyediakan 
layanan kebutuhan sehari-hari bagi para pelanggan termasuk perjalanan, pesan-
antar makanan, pengiriman barang, dan pembayaran menggunakan dompet 
digital. Saat ini grab menyediakan layanan di Singapura, Indonesia, Filipina, 
Malaysia, Thailand, Vietnam, Myanmar, dan Kamboja. Di Indonesia, grab 
melayani pemesanan kendaraan seperti ojek (GrabBike), mobil (GrabCar), taksi 
(GrabTaxi), Kurir (GrabExpress), pesan antar makanan (GrabFood) serta 
pembayaran online (OVO). Aplikasi grab sendiri banyak mencuri perhatian 
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masyarakat di Indonesia, dimana banyak masyarakat yang sudah memakai 
aplikasi grab untuk memudahkan kebutuhan transportasi yang diinginkan serta 
dapat memilih jenis jasa apa yang dipilih dengan berbagai promo dengan harga 
yang terjangkau dibanding aplikasi transportasi online lainnya. Potongan biaya 
atau rewards yang diberikan oleh grab sekitar 40%-60% dari biaya total 
perjalanan pengguna. Promo ini terbilang berhasil karena telah banyak masyarakat 
yang sudah menggunakan jasa grab.  Seiring dengan berjalannya waktu, aplikasi 
grab mampu menjangkau massa dari berbagai kalangan.   
 
 
 
 
 
 
Gambar 2. 
Grafik perilaku pengguna internet Indonesia 
Sumber: https://techno.okezone.com 
 
 
Kehadiran aplikasi Grab telah mengubah pola hidup masyarakat Indonesia, 
karena berkat bisnis Grab yang berkembang dalam berbagai jasa mulai dari 
transportasi hingga food delivery, saat ini pengguna aplikasi grab telah diunduh 
lebih dari 45 juta unduhan dan mencapai 2,5 juta perjalanan setiap hari 
(https://www.grab.com). Berbagai macam transportasi yang berbasis aplikasi 
online terus berkembang di Indonesia sehingga semakin menarik masyarakat 
untuk menggunakannya, khususnya masyarakat yang berada di kota-kota besar, 
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dan kota yang berpotensi kemacetan yang dimana bisnis ini mengandalkan 
kemudahan dan kepraktisan. Menurut Tekno Liputan6.com (2018) berdasarkan 
data comScore terhadap pengguna perangkat android bulan Desember 2017, Grab 
memiliki 9,6 juta pengguna. Jika dilihat dari usia pengguna, grab banyak 
dikunjungi oleh pengguna usia 35 tahun ke atas, namun penggunanya didominasi 
oleh pengguna 25-45 tahun. Rata-rata mereka menggunakan grab selama 64,4 
menit per pengguna. Berdasarkan hasil analisis, basis pengguna dari seluruh 
aplikasi yang diteliti lebih condong kearah perempuan.   
E-service Quality merupakan sebuah pelayanan untuk konsumen yang 
berbasis jaringan internet sebagai cara memberikan kemudahan kepada konsumen 
untuk membeli suatu produk atau jasa dengan efektif dan efisien. Menurut Sanaji 
(2018) ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi E-Service Quality, seperti: 
tangibles (berwujud), keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, efesien, 
pemenuhan, ketersediaan sistem, privasi. Penelitian Jonathan (2013), yang 
berjudul “Analisis Pengaruh E-Service Quality Terhadap Customer Satisfaction 
Yang Berdampak Pada Customer Loyalty Pt Bayu Buana Travel Tbk”, hasilnya 
menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian Savira (2012) yang berjudul “Analisis Pengaruh Service Quality Dan 
E-Service Quality Terhadap Customer Satisfaction Dan Dampaknya Terhadap 
Customer Loyalty Pada Sentra Teknologi Polimer-Bppt”, hasilnya menunjukkan 
bahwa E-service quality tidak berpengaruh pada customer satisfaction atau 
kepuasan pelanggan.  
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Niat beli/ menggunakan ulang (repurchase intention) merupakan perilaku 
pelanggan dimana mereka merespon secara positif terhadap e-service quality 
suatu perusahaan dan berniat untuk melakukan pembelian kembali produk atau 
jasa perusahaan tersebut (Dian & Effy, 2013). Penelitian Sanaji (2018) yang 
berjudul “Pengaruh E-Service Quality Dan Kemudahan Terhadap Niat Beli Ulang 
Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”, hasilnya menunjukkan bahwa 
e-service quality berpengaruh  terhadap niat beli/menggunakan ulang.. Penelitian 
Dian & Effy (2013) yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap 
Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction (Studi Pada Online Shop 
Gasoo Galore)”, hasilnya menunjukkan bahwa e-service quality tidak berpengaruh 
terhadap niat beli/menggunakan ulang 
Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai tingkat dimana seseorang 
meyakini bahwa penggunaan teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan 
tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya (Sanaji, 2018). Penelitian Sanaji 
(2018) yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality Dan Kemudahan Terhadap 
Niat Beli Ulang Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”, hasilnya 
menunjukkan bahwa kemudahan aplikasi berpengaruh terhadap niat 
beli/menggunakan ulang. Penelitian Febriansyah (2018) yang berjudul tentang 
“Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan Konsumen dan Kreativitas 
Iklan Terhadap Minat Beli Konsumen Online-Shop”, hasilnya menunjukkan 
bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap niat 
beli/menggunakan ulang. 
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Berdasarkan perbedaan hasil penelitian  yang telah diuraikan di atas, maka 
penulis tertarik untuk melakukan penelitian lanjutan dengan judul “Peran 
Kepuasan Pelanggan dalam Memediasi Pengaruh E-Service Quality dan 
Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap Niat Menggunakan Ulang Jasa 
Grab”.  
 
 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Dari latar belakang masalah di atas, terdapat masalah yang dapat 
diidentifkasi, sebagai berikut: 
1.  Ada ketidaksamaan hasil penelitian Jonathan (2013) dengan Savira (2012) 
tentang pengaruh E-service Quality terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 
Jonathan (2013) menyatakan bahwa E-service Quality berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian Savira (2012), menyatakan 
bahwa E-service Quality tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
2. Ada ketidaksamaan hasil Penelitian Sanaji (2018) dan Dian & Effy (2013) 
tentang e-service quality terhadap niat niat beli/menggunakan ulang. 
Penelitian  Sanaji (2018) menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh 
niat beli/menggunakan ulang. Sedangkan penelitian Dian & Effy (2013) 
menyatakan bahwa e-service quality tidak berpengaruh terhadap niat 
beli/menggunakan ulang. 
3. Ada ketidaksamaan hasil penelitian Sanaji (2018) dan Febriansyah (2018) 
tentang kemudahan aplikasi terhadap niat beli/menggunakan ulang. 
Penelitian Sanaji (2018) menyatakan bahwa kemudahan aplikasi 
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berpengaruh terhadap niat beli/menggunakan ulang. Sedangkan penelitian 
Febriansyah (2018) menyatakan bahwa kemudahan aplikasi tidak 
berpengaruh  terhadap niat beli/menggunakan ulang.  
 
 
 
1.3. Batasan Masalah 
Karena luasnya permasalahan, keterbatasan waktu, biaya, dan lain-lain, 
dalam hal ini peneliti membatasi masalah pada analisis e-service quality, 
kemudahan penggunaan, kepuasan pelanggan, dan niat beli/menggunakan ulang 
terhadap pengguna jasa Grab di wilayah Kota Surakarta. 
 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka dapat di rumuskan masalah 
sebagai berikut: 
1. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pengguna jasa Grab di wilayah Kota Surakarta? 
2. Apakah dengan adanya kemudahan aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna jasa Grab di wilayah Kota Surakarta?  
3. Apakah E-Service quality berpengaruh terhadap niat beli/menggunakan 
ulang jasa Grab di wilayah Kota Surakarta? 
4. Apakah kemudahan aplikasi berpengaruh terhadap niat beli/menggunakan 
ulang  jasa Grab di wilayah Kota Surakarta? 
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5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap niat beli/menggunakan 
ulang jasa Grab di wilayah Kota Surakarta? 
6. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh e-service quality 
dan kemudahan aplikasi terhadap niat beli/menggunakan ulang jasa Grab di 
wilayah Kota Surakarta? 
 
 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah, maka tujuan 
yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui E-Service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pengguna jasa Grab di wilayah Kota Surakarta. 
2. Mengetahui dengan adanya kemudahan aplikasi dapat mempengaruhi pada 
kepuasan pelanggan pengguna jasa Grab di wilayah Kota Surakarta. 
3. Mengetahui E-Service quality dapat mempengaruhi niat beli/menggunakan 
ulang jasa Grab di wilayah Kota Surakarta.   
4. Mengetahui  kemudahan aplikasi dapat mempengaruhi niat 
beli/menggunakan ulang  jasa Grab di wilayah Kota Surakarta.  
5. Mengetahui  kepuasan pelanggan secara langsung dapat memediasi antara e-
service quality dan kemudahan aplikasi terhadap niat beli/menggunakan 
ulang Grab di wilayah Kota Surakarta.  
6. Mengetahui kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh e-service quality 
dan kemudahan aplikasi terhadap niat beli/menggunakan ulang jasa Grab di 
wilayah Kota  Surakarta. 
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1.6. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sarana untuk 
memperkaya dan mengembangkan ilmu pengetahuan tentang teori-teori 
manajemen pemasaran di bidang jasa khusunya Grab. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi perusahaan, dapat digunakan sebagai referensi untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan agar dapat menciptakan kepuasan konsumen Grab. 
b. Bagi karyawan dapat digunakan sebagai acuan untuk meningkatkan kinerja, 
khususnya dalam memberikan pelayanan kepada konsumen dan 
menambahkan minat beli konsumen. 
c. Bagi mahasiswa, dapat digunakan sebagai acuan referensi untuk penelitian-
penelitian selanjutnya khususnya di bidang manajemen pemasaran jasa Grab. 
 
 
 
1.7. Jadwal penelitian  
Terlampir 
 
 
 
1.8. Sistematika Penulisan 
Penlitian ini disusun dalam lima bab yang terdiri dari: 
BAB I : PENDAHULUAN  
Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah,  perumusan masalah, tujuan masalah, 
serta sistematika penulisan.  
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BAB II : LANDASAN TEORI 
Pada bab ini berisi teori-teori yang mendukung penelitian, 
penelitian terdahulu, kerangka teori, dan hipotesis.   
BAB III : METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisi tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, penentuan populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 
teknik pengumpulan data, variabel-variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, dan teknik analisis data 
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan, gambaran 
umum responden serta analisis data.   
BAB V : PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh serta saran 
yang ingin dikemukakan.   
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
 
 
2.1. Kajian  Teori  
2.1.1 E - Service Quality  
E-service Quality dikenal sebagai E-ServQual. E-ServQual merupakan 
suatu pelayanan untuk konsumen berbasis internet sebagai cara untuk melakukan  
kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi produk atau jasa secara efektif dan 
efisien (Sanaji, 2018). E-Service Quality  mempunyai peranan penting dalam 
menciptkan sebuah nilai bagi konsumen dalam berbelanja online. Nilai yang 
dirasakan konsumen merupakan penilaian konsumen yang dilakukan dengan cara 
membandingkan manfaat yang didapat konsumen dari sebuah layanan yang 
diberikan perusahaan dengan pengorbanan yang telah dikeluarkan konsumen 
untuk memperoleh suatu produk maupun jasa. E-Service Quality pada layanan 
elektronik yang telah dirasakan akan menimbulkan evaluasi  mengenai layanan 
yang digunakan (Nurlina, 2017). 
Menurut Jonathan (2013) menyatakan terdapat 5 dimensi pengukuran E-
service Quailty, yaitu :Information Quality, Security, Website Functionality, 
Customer Relationship, Dan Responsiveness Dan Fulfillment. Information 
Quality merupakan informasi yang tersedia pada website atau aplikasi yang 
merupakan komponen utama dari kualitas pelayanan yang dirasakan. Security 
(keamanan) berkaitan dengan bagaimana sebuah website atau aplikasi terbukti  
dapat dipercaya pelanggannya. Dimensi Website Functionality terdiri dari tiga 
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aspek, yaitu Navigasi yang berkaitan dengan betapa mudahnya pengguna mencari 
informasi pada website serta desain dan penyajian.  
Selain itu, menurut Nurlina (2017) mengidentifikasi lima dimensi kualitas 
pelayanan, yaitu: 
a. Tangibles (keterwujudan) 
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana prasarana. Seperti berkaitan 
dengan kendaraan, kebersihan, penampilan karyawan, dan lain-lain.  
b. Reliability (kehandalan)  
Kemampuan untuk menghasilkan pelayanan yang tepat waktu, dan tanpa 
kesalahan. Pelayanan yang diberikan harus akurat, terjadwal dan pasti.  
c. Responsiveness (daya tanggap) 
Suatu kemampuan para karyawan memberikan pelayanan dengan tanggap 
sesuai yang dibutuhkan oleh pelanggan. 
d. Assurance (jaminan)  
Kemampuan para karyawan dalam menambah kepercayaan kepada 
pelanggan. Misalnya, keamanan dalam melakukan transaksi, mengganti 
produk yang rusak, dan lain-lain.  
e. Emphaty (empati) 
Kemampuan karyawan dalam menjalin hubungan yang baik dengan 
pelanggan, memperhatikan keluhan dan memahami kebutuhan pelanggan.  
Menurut Karnadjaja, Tulipa, Sigit, & Lukito (2017), ada beberapa dimensi 
tambahan untuk mengukur E-Service Quality, sebagai berikut: 
a. Efisiensi (kemudahan, kecepatan, mengakses dan menggunakan situs) 
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b. Fulillment (pemenuhan), artinya sejauh mana ketepatan situs tentang 
pengiriman pesanan dan ketersediaan barang. 
c. Contact atau sejauh mana bantuan-bantuan yang diakses melalui telepon atau 
media online lainnya.  
 
 
2.1.2 Kemudahan Aplikasi 
Menurut Wahyuningtyas (2016), persepsi kemudahan penggunaan 
didefinisikan sebagai sejauh mana sesesorang yakin bahwa dengan menggunakan 
suatu teknologi akan bebas dari usaha. Perspektif kemudahan memberikan 
indikasi bahwa suatu sistem dirancang bukan untuk menyulitkan pemakaiannya, 
akan tetapi penggunaan sistem justru mempermudah seseorang dalam 
menyelesaikan pekerjaannya. Kemudahan dalam penggunaan teknologi mampu 
membantu mengurangi usaha seseorang baik waktu maupun tenaga, dan mudah 
mendapatkan informasi dalam melakukan pemesanan online. Terdapat indikator 
dari persepsi kemudahan menurut Wahyuningtyas (2016), yaitu tidak memerlukan 
biaya, mudah digunakan, mudah melakukan apa yang diinginkan, mudah untuk 
belajar mengoperasikan, mudah untuk melakukan apa yang diiinginkan, dan 
interaksi jelas dan dimengerti.  
Menurut Sanaji (2018) mengatakan bahwa kemudahan akan terjadi apabila 
terdapat proses yang mudah, nyaman, dan efisien ketika konsumen mendapatkan 
produk atau pelayanan yang dinginkan. Menurut Andjarwati (2016),  menyatakan 
apabila kemudahan relatif mudah, nyaman, dan efisien dalam mendapatkan 
produk atau pelayanan. Kemudahan  dalam penggunaan (ease of use) didefisikan 
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sebagai tingkat dimana seseorang meyakini bahwa penggunaan teknologi 
informasi merupakan hal yang mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari 
pemakainya. Pengukuran variabel kemudahan menggunakan indikator dari 
penelitian, yaitu: Situs yang Fleksibel dan Situs mudah digunakan. Pengukuran 
variabel kemudahan  menggunakan indikator sebagai berikut: situs yang fleksibel 
dan situs yang mudah digunakan. Menurut Setyo Ferry Wibowo, Dede Rosmauli 
(2015) didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa teknologi 
mudah digunakan. Ada beberapa dimensi persepsi kemudahan yaitu, ease to learn 
(mudah untuk dipelajari), easeto use (mudah digunakan), clear and 
understandable (jelas dan mudah dimengerti), dan become skillful (menjadi 
terampil). 
Menurut Dyah (2017), kemudahaan penggunaan merupakan suatu tingkat 
dimana seseorang percaya bahwa penggunaan suatu sistem/aplikasi tertentu akan 
bebas dari usaha. Kemudahan penggunaan  akan mengurangi usaha (baik waktu 
maupun tenaga) seseorang. Persepsi kemudahan penggunaan aplikasi dapat diukur 
dengan indikator sebagai berikut: (a) mudah dipelajari, (b) dapat dikendalikan 
dengan mudah, (c) jelas dan dapat dimengerti, (d) fleksibel digunakan, (e) mudah 
dipakai/digunakan.  
 
 
2.1.3 Kepuasan Pelanggan 
Menurut Sanaji (2018) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 
dipresepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal 
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memenuhi ekspektasi maka pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan 
ekspektasi, maka pelanggan akan sangat puas. Kepuasan akan mendorong 
konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi ulang produk tersebut. Sebaliknya, 
perasaan yang tidak puas akan menyebabkan konsumen kecewa dan 
menghentikan pembelian kembali dan konsumsi produk tersebut. Menurut Kotler 
& Armstrong (2005:298), kepuasan pelanggan (customer satisfaction) terhadap 
pembelian tergantung pada kinerja nyata sebuah produk, relatif terhadap harapan 
pembeli. Seorang pelanggan dapat saja mengalami berbagai derajat kepuasan. 
Menurut Rasyid (2017) kepuasan pelanggan adalah respon atau tanggapan 
konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan suatu  
penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa yang menyediakan 
tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 
konsumen. Kepuasan yang didapatkan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi 
atau penilaian atas fitur produk atau jasa yang mereka gunakan dalam pemenuhan 
kebutuhan yang mana kinerjanya sesuai dengan harapan. Dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan sesorang di mana ketika produk atau jasa 
yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
pelanggan tersebut akan merasa puas. Namun, ketika pelanggan menilai bahwa 
sebuah produk atau jasa tersebut tidak sesuai dengan harapan mereka, maka akan 
terjadi kekecewaan sehingga munculah ketidakpuasan. (Wulandari, 2015) 
Menurut Zeithaml dan Bitner (2000) kepuasan pelanggan adalah respon  
atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 
penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 
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sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.Kepuasan pelanggan merupakan 
perasaan senang yang munculdari diri seseorang dikarenakan kebutuhan atau 
keinginannya dapat terpenuhi meskipun untuk mendapatkannya diperlukan suatu 
usaha dan pengorbanan. Adapun, indikator kualitas menurut Akbar dan Parvez 
(2009) yaitu : 
1. Kemampuan perusahaan memenuhi harapan konsumen. 
2. Kemampuan perusahaan memberikan kepuasan melalui upaya perbaikan jasa. 
Menurut Tjiptono dan Chandra, 2007 kepuasan pelanggan terdiri dari lima 
dimensi, yaitu: 
1. Harga, pelanggan yang sensitif terhadap harga murah adalah sumber kepuasan 
yang penting karena pelanggan mendapatkan value of money yang tinggi.  
2. Kualitas produk atau jasa, pelanggan merasa puas setelah membeli atau 
menggunakan produk atau jasa.  
3. Kualitas pelayanan, kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 
dengan baik.  
4. Faktor emosional, kepuasan pelanggan timbul apabila mengonsumsi produk 
atau jasa yang disebabkan karena merek produk atau jasa sudah tercipta 
dengan baik dari segi harga dan kualitas.  
5. Kemudahan, pelanggan akan puas apabila merasa mudah, nyaman dan efisien 
dalam mendapatkan produk atau pelayanannya. 
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2.1.4 Niat Beli/Menggunakan  Ulang  
Menurut Sanaji (2018) definisi niat pembelian/ menggunakan ulang ialah: 
“Repurchase intentions reflects wether we anticipate buying the sam ebrand 
again”, artinya niat pembelian/menggunakan ulang merefleksikan atau 
mencerminkan apakah konsumen akan membeli/ menggunakan merek suatu 
produk atau jasa yang sama di masa yang akan datang. Perilaku 
pembelian/penggunaan ulang seringkali dihubungkan dengan loyalitas. Menurut 
Tjiptono (2005:386), perbedaannya adalah loyalitas mencerminkan komitmen 
psikologis terhadap merek atau produk tertentu, sedangkan perilaku pembelian 
ulang semata-mata menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara 
berulang kali. Indikator yang digunakan penelitian ini menggunakan penelitian 
(Sanaji, 2018): (1) Niat pembelian pada situs aplikasi. (2) Niat untuk terus 
melakukan melalui aplikasi daripada berhenti menggunakannya. (3) Frekuensi 
transaksi aplikasi. (4) Rekomendasi positif.  
Menurut (Wahyuningtyas (2016) niat beli ulang merupakan tindakan 
konsumen pasca pembelian. Terjadinya kepuasan dan ketidakpuasan pasca 
pembelian terhadap suatu produk dapat mempengaruhi perilaku selanjutnya. 
Dalam penelitian Wahyuningtyas (2016) indikator niat beli ulang, yaitu a) niat 
bertransaksi online daripada berhenti menggunakannya, tidak memerlukan banyak 
upaya, niat bertransaksi online daripada transaksi offline, dan niat melakukan 
transaksi online sesering mungkin. Menurut Puspitasari (2006) mengukur 
indikator  niat beli ulang, yaitu 1) Frekuensi pembelian, 2) Komitmen pelanggan, 
dan 3) Rekomendasi positif.  
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Menurut Kurniawan (2018) mengatakan bahwa minat pembelian ulang 
adalah suatu keinginan atau  tindakan konsumen untuk membeli atau 
menggunakan ulang suatu produk atau jasa karena adanya kepuasan yang diterima 
sesuai yang diinginkan dari suatu produk. Indikator minat pembelian ulang 
menurut Kurniawan (2018) yaitu sebagai berikut: 
a. Keinginan penggunaan ulang. 
b. Keinginan rekomendasi. 
c. Pembelian lebih sering.  
   
 
 
2.2. Penelitian Yang Relevan 
Berikut beberapa penelitan yang berkaitan dengan E-Service Quality, 
kemudahan aplikasi, kepuasan pelanggan, dan iat beli/menggunakan ulang. 
Dibawah ini beberapa penelitian sebelumnya yang dilakukan: 
 
Tabel 2.1 
Penelitian yang relevan 
Penulis Judul Hasil Metodologi 
Hansel 
Jonathan 
Analisis 
Pengaruh E-
Service 
Qualityterhadap 
Customer 
Satisfaction 
Yang 
Berdampak 
Pada Customer 
Loyalty Pt Bayu 
Buana Travel 
Tbk 
ditemukan bahwa e-
service quality 
memiliki pengaruh 
terhadap customer 
satisfaction, customer 
satisfaction memiliki 
pengaruh terhadap 
customer loyalty, e-
service 
quality memiliki 
pengaruh terhadap 
Dengan teknik 
nonprobability 
sampling yaitu 
sensus, kuesioner 
berhasil 
dikumpulkan dan 
digunakan dalam 
pengolahan data 
menggunakan 
metode Structural 
Equation Modeling 
dengan program 
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 customer loyalty, dan 
e-service quality dan 
customer satisfaction 
memiliki pengaruh 
positif. 
WarpPLS dan 
metode Importance 
Performance 
Analysis. 
Bunga Windy 
Antika 
Anik Lestari 
Andjarwati 
Pengaruh 
Kemudahan 
Dan Emotional 
Factor 
Terhadap Word 
Of 
Mouth Dengan 
Kepuasan 
Sebagai 
Variabel 
Intervening 
(Studi Pada 
Konsumen Olx 
Di Surabaya) 
Terdapat pengaruh 
yang positif dan 
signifikan dari 
Kemudahan (X1) 
pada situs 
OLX.co.id terhadap 
Kepuasan pelanggan. 
Terdapat 
pengaruh yang positif 
dan signifikan dari 
Emotional factor 
(X2) pada situs 
OLX.co.id terhadap 
Kepuasan pelanggan.  
Terdapat pengaruh 
yang positif dan 
signifikan dari 
Kepuasan  pada situs 
OLX.co.id terhadap 
Word of mouth. 
Terdapat pengaruh 
yang positif dan 
signifikan dari 
Kemudahan  pada 
situs OLX.co.id 
terhadap Word of 
mouth.  Tidak 
terdapat pengaruh 
yang positif dan 
Pada penelitian 
ini menggunakan 
responden 
mahasiswa dengan 
usia antara 
18-25 tahun, hal ini 
disesuaikan dengan 
usia pengguna 
internet terbanyak. 
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signifikan dari 
Emotional factor pada 
situs OLX.co.id 
terhadap Word of 
mouth. 
Agus Santoso 
and Atik 
Aprianingsih 
The Influence 
Of Perceived 
Service And E-
Service Quality 
To Repurchase 
Intention The 
Mediating Role 
Of Customer 
Satisfaction 
Case Study: 
Go-Ride In 
Java 
Persepsi kualitas e-
service, dan kepuasan 
pelanggan memiliki 
hubungan yang 
signifikan untuk 
membeli kembali niat  
 
 
Penelitian ini 
menguji hubungan 
antara pengaruh 
kualitas kualitas 
layanan dan e-
layanan ke arah 
pembelian kembali 
dengan kepuasan 
pelanggan sebagai 
variabel antara. 
Penelitian ini 
terutama meneliti 
layanan Go-naik 
dari Go-Jek 
Indonesia di Jawa 
dengan jumlah 
responden dari 415 
responden yang 
diperoleh melalui 
kuesioner. Data 
dianalisis dengan 
regresi multilinear 
dan analisis jalur 
dengan uji asumsi 
klasik. 
Muh 
Diyanputra 
Pradana dan 
Sanaji 
Pengaruh E-
Service Quality 
Dan 
Kemudahan 
Terhadap Niat 
Beli Ulang 
Dengan 
Kepuasan 
Hasil uji linearitas 
menyatakan nilai 
signifikansi e-service 
quality, kemudahan, 
kepuasan, dan niat 
beli ulang memiliki 
nilai signifikan.  
Jenis penelitian 
yang digunakan 
dalam penelitian ini 
adalah riset 
konklusif. 
Rancangan 
penelitian ini 
menggunakan 
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Sebagai 
Variabel 
Intervening 
 pendekatan kausal. 
Felicia Laurent Pengaruh E-
Service Quality 
Terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan Go-
Jek Melalui 
Kepuasan 
Pelanggan 
Dari hasil penelitian 
ini ditemukan bahwa 
e-service quality 
berpengaruh positif 
terhadap loyalitas 
pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan. 
Metode penelitian 
yang digunakan 
adalah metode 
kuantitatif dengan 
menyebarkan 150 
kuisioner secara 
online untuk 
pengumpulan data 
yang kemudian 
diolah dengan 
menggunakan 
SmartPLS. 
 
 
 
 
2.1. Kerangka Berpikir 
Kerangka berpikir merupakan sebuah model konseptual tentang 
bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi 
sebagai masalah yang penting (Sugiyono, 2016). Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh variabel independen yaitu e-service quality dan kemudahan 
aplikasi melalui variabel mediasi kepuasan pelanggan terhadap variabel iat 
beli/menggunakan ulang. 
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Gambar 2.2. 
Kerangka berfikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
2.2. Hipotesis  
Menurut (Sugiyono, 2016), hipotesis merupakan sebuah jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana rumusan masalah 
penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan. Hipotesis dalam 
penelitian ini adalah:  
H1 =  Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara e-service 
quality terhadap kepuasan pelanggan.  
Hipotesis ini mendukung pernyataan (Jonathan, 2013), yang berjudul 
“Analisis Pengaruh E-Service Qualityterhadap Customer Satisfaction yang 
Berdampak pada Customer Loyalty Pt Bayu Buana Travel Tbk”, yang 
menyatakan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.  
E-Service 
Quality 
(X1) 
 
Kemudahan 
aplikasi 
(X2) 
Kepuasan 
pelanggan 
(Z) 
Niat beli/ 
menggunakan 
ulang 
(Y) 
( 
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H2 = Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kemudahan 
aplikasi terhadap kepuasan pelanggan.  
Hipotesi ini mendukung pernyataan (Andjarwati, 2016) “Pengaruh 
Kemudahan Dan Emotional Factor Terhadap Word Of Mouth Dengan Kepuasan 
Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Konsumen Olx Di Surabaya”. 
Menggunakan analisis jalur atau path analysis yang menghasilkan bahwa terdapat 
pengaruh yang  signifikan dari Kemudahan pada situs OLX.co.id terhadap 
Kepuasan pelanggan. 
H3 = Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara e-service 
quality niat beli/menggunakan ulang 
Hipotesi ini mendukung pernyataan Nurlina (2017) yang berjudul 
“Pengaruh E-Service Quality, Dan Kepercayaan Online Terhadap Minat 
Pembelian Toko Online Di Tokopedia”. E-service terdiri lima dimensi kualitas 
pelayanan (yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) yang 
memiliki pranala karakteristik layanan tertentu untuk harapan konsumen. yang 
mengungkapakan bahwa terdapat hubungan yang positif keandalan yang 
merupakan bagian dari E-service Quality dengan kepercayaan online pelanggan 
pada konsumen E-commerce toniakopedia. 
H4 =  Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kemudahan 
aplikasi terhadap niat beli/menggunakan ulang 
 Hipotesis ini mendukung pernyataan Wahyuningtyas (2016) berjudul 
“Pengaruh Persepsi Kemudahan Terhadap Niat Beli Ulang Dengan Persepsi 
Kegunaan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada Pengguna Layanan Aplikasi 
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Go-Jek Di Surabaya)”, yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara 
persepsi kemudahan (perceived ease of use) terhadap persepsi kegunaan 
(perceived usefulness) layanan aplikasi Go-jek.   
H5 = Diduga bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan   
pelanggan terhadap niat beli/menggunakan ulang 
 Hipotesi ini mendukung pernyataan Santoso & Aprianingsih (2017) yang 
berjudul “The \Influence Of Perceived Service And E-Service Quality Repurchase 
Intention The Mediating Role Of Customer Satisfaction Case Study: Go-Ride In 
Java”, yang menyatakan bahwa kepuasan dan niat beli ulang memiliki nilai 
signifikan. Kepuasan pelanggan memiliki efek penting untuk meningkatan niat 
beli/menggunakan ulang. 
H6 = Diduga bahwa kepuasan pelanggan signifikan memediasi pengaruh e-
service quality dan kemudahan aplikasi terhadap  niat 
beli/menggunakan ulang. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
  
 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
 
Waktu kegiatan penelitian ini mulai dari persiapan sampai penyusunan 
dilakukan mulai bulan Agustus 2018 sampai selesai. Tempat penelitian atau 
wilayah penelitian ini berada di wilayah Kota Solo. Objek penelitian ini pengguna 
jasa grab yang sudah menggunakan jasa grab.  
 
 
 
3.2. Jenis Penelitian  
 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 
2016),  metode  kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat positivism, yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data 
menggunakan SPSS (Statistical Product and Service Solutions) dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.  
Metode yang digunakan adalah metode survey, metode survey adalah 
penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi yang dipelajari 
adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan 
kejadian-kejadian relatif, distribusi, dan hubungan-hubungan antar variabel 
sosiologi  
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3.3. Populasi dan Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Populasi merupakan sebuah wilayah yang terdiri atas objek maupun 
subjek yang mempunyai karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Populsi ini bukan hanya tentang orang, 
tetapi juga objek benda-benda alam lainnya (Sugiyono, 2016). Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna jasa grab yang ada di wilayah 
Kota Surakarta.  
 
 
3.3.2. Sampel  
Menurut Sugiyono (2016), mendefinisikan sampel merupakan  suatu 
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jika 
populasinya besar, peneliti tidak mungkin mempelajari semua populasi tersebut,  
maka sampel yang dipelajari peneliti diambil dari populasi yang betul-betul 
representative (mewakili). Sampel dalam penelitian ini diambil lebih dari 90 
responden tepatnya sebanyak 110 responden konsumen yang menggunakan jasa 
grab di Kota Surakarta.  
 
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel menurut Sugiyono (2016), merupakan alat 
untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian, terdapat 
berbagai macam teknik pengambilan data. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah simple random sampling, yang dimana pengambilan sebuah  
27 
 
 
sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada 
dalam populasi itu. Dalam penelitian ini, sampel yang digunakan adalah sebagian 
dari populasi pengguna jasa grab di Kota Surakarta. Menurut Ferdinand (2006) 
penentuan jumlah minimal sampel dihitung berdasarkan:  
                  ) 
        
           
Dari hasil di atas penelitian rumus di atas, dapat diperoleh jumlah sampel 
yang akan diteliti sejumlah 90 sampel. Untuk menghindarkan dari kesalahan, 
maka peneliti mengambil sampel lebih dari  90 responden. Tepatnya sebanyak 
110 responden. 
 
 
 
3.4. Data Dan Sumber Data 
 
Data yang dikumpulkan harus dapat dibuktikan kebenarannya, tepat 
waktu, sesuai dan dapat memberikan gambaran yang menyeluruh. Jenis data yang 
digunakan adalah: 
1. Data primer  
Data primer merupakan data yang diperoleh dari sebuah sumber data yang 
langsung memberikan data kepada pengumpul data (Sugiyono, 2016). Kuesioner 
merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
memberikan respon sesuai dengan permintaan pengguna. 
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2.     Data Sekunder  
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari sumber data penelitian 
yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara seperti 
melalui orang lain atau lewat dokumen (Sugiyono, 2016).  Data sekunder 
umumnya berwujud bukti, catatan maupun laporan historis yang tersusun dalam 
arsip (data documenter) yang memplubikasikan maupun yang tidak 
dipublikasikan. 
 
 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah Kuesioner. 
Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden dan responden 
mengisi pertanyaan kemudian setelah diiisi dengan lengkap mengembalikan 
kepada peneliti (Sugiyono, 2016). Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh 
data tersebut digunakan kuesioner yang bersifat tertutup yaitu pertanyaan yang 
dibuat sedemikian rupa sehingga responden dibatasi dalam memberikan jawaban 
kepada beberapa alternatif saja atau pada satu jawaban saja. Sedangkan 
penyusunan skala pengukuran digunakan metode likert summated ratings (LSR). 
Dengan alternatif pilihan 1 sampai dengan 5 jawaban pertanyaan dengan 
ketentuan sebagai berikut: 1. Sangat Setuju, 2. Tidak Setuju, 3. Netral, 4. Setuju, 
5. Sangat Setuju.  
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3.6. Variabel-Variabel Penelitian  
 
Variabel adalah hal yang digunakan dalam penelitian. Variabel penelitian 
adalah ubahan yang memiliki variasi nilai (Ferdinand, 2006). Dalam penelitian ini 
menggunakan variabel sebagai berikut: 
a. Variabel bebas (Independen) 
Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor, antecedent. 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2016). Variabel 
bebas dalam penelitian ini adalah e-service quality dan kemudahan aplikasi. 
b. Variabel terikat (Dipenden) 
Variabel terikat sering disebut sebagai variabel output, kriteria, konsekuen. 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhii atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016). Variabel terikat dalam penelitian 
ini adalah niat menggunakan ulang. 
c. Variabel mediasi 
Variabel mediasi sering disebut sebagai variabel intervening. Variabel 
mediasi adalah penyela atau antara yang tereletak di antara variabel independen 
dan dependen sehingga variabel independen tidak langsung mempengaruhi 
berubahnya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2016). Variabel mediasi 
dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.  
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3.7. Definisi Operasional Variabel 
 
Definisi operasional variabel merupakan pengertian dari variabel 
penelitian yang digunakan serta indikator variabelnya. 
1. E-Service Quality  
E-service quality merupakan pelayanan untuk konsumen berbasis jaringan 
internet sebagai cara memberikan kemudahan konsumen membeli atau 
menggunakan produk dengan efektif dan efisien. Berikut indikator E-service 
quality menurut Nurlina (2017) dan Karnadjaja et al., (2017)sebagai berikut: 
a. Tangibles (keterwujudan), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana 
prasarana. Seperti berkaitan dengan kendaraan, kebersihan, penampilan 
karyawan, dan lain-lain.  
b. Reliability (kehandalan) , kemampuan untuk menghasilkan pelayanan yang 
tepat waktu, dan tanpa kesalahan. Pelayanan yang diberikan harus akurat, 
terjadwal dan pasti.  
c. Responsiveness (daya tanggap), suatu kemampuan para karyawan 
memberikan pelayanan dengan tanggap sesuai yang dibutuhkan oleh 
pelanggan. 
d. Assurance (jaminan), artinya kemampuan para karyawan dalam menambah 
kepercayaan kepada pelanggan. Misalnya, keamanan dalam melakukan 
transaksi, mengganti produk yang rusak, dan lain-lain.  
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e. Emphaty (empati), artinya kemampuan karyawan dalam menjalin hubungan 
yang baik dengan pelanggan, memperhatikan keluhan dan memahami 
kebutuhan pelanggan.  
f. Efisiensi (kemudahan, kecepatan, mengakses dan menggunakan situs) 
g. Fulillment (pemenuhan), artinya sejauh mana ketepatan situs tentang 
pengiriman pesanan dan ketersediaan barang. 
h. Contact atau sejauh mana bantuan-bantuan yang diakses melalui telepon atau 
media online lainnya.  
3. Kemudahan Aplikasi  
Menurut Dyah (2017), kemudahaan penggunaan merupakan suatu tingkat 
dimana seseorang percaya bahwa penggunaan suatu sistem/aplikasi tertentu akan 
bebas dari usaha. Kemudahan penggunaan  akan mengurangi usaha (baik waktu 
maupun tenaga) seseorang. Persepsi kemudahan penggunaan aplikasi dapat diukur 
dengan indikator sebagai berikut:  
a.  Mudah dipelajari, 
b. Dapat dikendalikan dengan mudah.  
c. Jelas dan dapat dimengerti,  
d. Fleksibel digunakan,  
e. Mudah dipakai/digunakan.  
4. Kepuasan pelanggan  
Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dengan kenyataan yang dirasakan 
setelah pemakaian produk maupun jasa. Perasaan sangat puas dapat mendorong 
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pelanggan untuk pembelian ulang terhadap produk tersebut. Sebaliknya, perasaan 
yang tidak puas akan menyebabkan pelanggan merasa kecewa dan menghentikan 
pembelian ulang produk tersebut. Berikut indikator kepuasan pelanggan menurut 
Tjiptono dan Chandra, 2007 kepuasan pelanggan terdiri dari lima dimensi, yaitu: 
a. Harga 
b. Kualitas produk atau jasa, pelanggan merasa puas setelah membeli atau 
menggunakan produk atau jasa.  
c. Kualitas pelayanan, kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 
dengan baik.  
d. Faktor emosional, kepuasan pelanggan timbul apabila mengonsumsi produk 
atau jasa yang disebabkan karena merek produk atau jasa sudah tercipta 
dengan baik dari segi harga dan kualitas.  
e. Kemudahan, pelanggan akan puas apabila merasa mudah, nyaman dan efisien 
dalam mendapatkan produk atau pelayanannya. 
5. Niat Beli/Menggunakan Ulang 
Menurut Kurniawan (2018) mengatakan bahwa minat pembelian ulang 
adalah suatu keinginan atau  tindakan konsumen untuk membeli atau 
menggunakan ulang suatu produk atau jasa karena adanya kepuasan yang diterima 
sesuai yang diinginkan dari suatu produk. Indikator minat pembelian ulang 
menurut Kurniawan (2018) yaitu sebagai berikut: 
a. Keinginan penggunaan ulang. 
b. Keinginan rekomendasi. 
c. Pembelian lebih sering.  
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3.8. Teknik Analisis Data 
 
Teknik analisis data merupakan suatu langkah yang paling menentukan 
dari suatu penelitian, karena analisis data berfungsi untuk menyimpulkan hasil 
penelitian. Analisis data dapat dilakukan melalui: 
 
 
3.8.1. Uji Validitas dan Uji reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 
(Ghazali, 2011). Untuk melakukan uji validitas dilihat dari tabel item Total 
Statistics Apabila nilai                 berarti pernyataan tersebut valid, dan 
apabila nilai nilai                 berarti pernyataan tersebut tidak valid.  
 
 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel maupun kostruk. Suatu kuesioner dikatakan 
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu (Ghazali, 2011). Aplikasi SPSS dapat  
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach 
Alpha (α). Menurut (Ghazali, 2016), mengklasifikasikan nilai Chonbach’s Alpha 
sebagai berikut: 
a.  Nilai Chonbach’s Alpha antara 0,00 – 0,20 dikatakan kurang reliabel. 
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b. Nilai Chonbach’s Alpha antara 0,21 – 0,40 dikatakan agak reliabel. 
c. Nilai Chonbach’s Alpha antara 0,41 – 060 dikatakan cukup reliabel. 
d. Nilai Chonbach’s Alpha antara 0,61 – 080 dikategorikan reliabel. 
e. Nilai Chonbach’s Alpha antara 0,81 – 1,00 dikatakan sangat reliabel.  
 
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik  
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghazali, 2016). 
Pengujian normalitas data menggunakan One Sample Kolmogrov-Smirnov Test. 
Ketentuan suatu model regresi berdisbusi secara normal apabila probability dari 
One Sample Kolmogrov-Smirnov Test lebih bersar dari (p>0,05). 
 
 
2. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas (independen). Kriteria pengujian 
pada multikolonieritas, nilai Tolerance   0.10 atau sama dengan VIF   10 
menunjukkan adanya multikolonieritas antar variabel independen dalam model 
regresi (Ghazali, 2016) 
 
 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisidas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
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pengalaman yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas (Ghazali, 2011). Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
heteroskedastisitas adalah dengan uji Glejser dengan menyusun regresi antara 
nilai absolut residual dengan variabel independen. Jika variabel independen 
signifikan secara statistik mempengaruhi variabel independen, maka indikasi 
terjadi heteroskedastisitas. Jika probabilitas signifikannya diatas tingkat 
kepercayaan 5%, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 
mengandung adanya heteroskedastisitas (Ghazali, 2016).  
 
 
3.8.3. Uji Ketetapan Model 
1. Koefisien Determinasi (  ) 
Koefisien determinasi (  ) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah nol dan satu. Nilai    yang kecil berarti kemampuan variabel 
dependen amat terbatas. Secara umum, koefisien determinasi untuk data silang 
(crossection) relatif rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-
masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (times series) biasanya 
mempunyai nilai koefisien determinan yang tinggi. Kelemahan mendasar 
penggunaan koefisien determinasi adalah biasa terhadap jumlah variabel 
independen yang dimasukkan kedalam model    (Ghazali, 2016).  
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2. Uji signifikansi simultan (Uji Statistik F) 
Uji statistik F pada dasarnya untuk menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat (Ghazali, 2016). Adapun 
langkah-langkah dalam pengujian: 
             , artinya variabel-variabel bebas (E-service quality, kemudahan 
aplikasi, dan kepuasan pelanggan) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan 
secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel terikatnya (niat beli 
menggunakan ulang). 
             , artinya variabel-variabel bebas (E-service quality, kemudahan 
aplikasi, dan kepuasan pelanggan) mempunyai pengaruh yang signifikan secara 
simultan atau bersama-sama terhadap variabel terikatnya (niat beli menggunakan 
ulang). 
Kriteria  dengan menggunakan angka probabilitas signifikan, 
a. Apabila probabilitas signifikan > 0,05, maka    diterima dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan pelanggan, 
secara serentak tidak berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan ulang.  
b. Apabila probabilitas signifikan < 0,05, maka    ditolak dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan pelanggan, 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan ulang 
(untuk tingkat signifikansi = 5%).  
c. Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel 
  Apabila F tabel > F hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
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  Apabila F tabel < F hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  
 
 
3.8.4. Uji Hipotesis  
1. Uji t 
Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 
independen secara individual dalam menerangkan variabel (Ghazali, 2016). 
Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  
Ho :   = 0 artinya variabel-variabel bebas (artinya e-service quality, kemudahan 
aplikasi) secara individual tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel terikat (niat beli/ penggunaan ulang). 
Ho :     0, artinya variabel-variabel bebas (artinya e-service quality, kemudahan 
aplikasi) secara individual mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
terikat (niat beli/ penggunaan ulang). 
Cara menentukan uji T dapat dengan  angka probabilitas signifikan, 
a. Apabila probabilitas signifikan > 0,05, maka    diterima dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan 
pelanggan, secara serentak tidak berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan 
ulang.  
b. Apabila probabilitas signifikan < 0,05, maka    ditolak dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan 
pelanggan, secara bersama-sama berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan 
ulang (untuk tingkat signifikansi = 5%).  
c. Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel 
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  Apabila t tabel > t hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
  Apabila t tabel < t hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  
 
 
2. Analisis Jalur 
Analisis jalur digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. 
Analisis jalur merupakan perluasan dari sebuah analisis linear berganda, analisis 
jalur dalam penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar 
variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. 
Anilis jalur tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat 
hubungan antara kausalitas antar variabel. Hubungan kausalitas antar variabel 
telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat 
dilakukan analisis jalur menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel  
dan tidak dapat digunakan untuk mengkorfirmasi atau menolak hipotesis 
kausalitas imajiner (Ghazali, 2016). 
Menurut kerangka berfikir yang telah disebutkan diatas maka dalam 
analisis jalur aka nada dua persamaan yaitu: 
Z =   +     +    +   
Y =   +     +    +   +   
 
 
Dimana:  
Y = Niat beli/ penggunaan ulang 
   = e-service quality  
  = Kemudahan aplikasi 
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Z = kepuasan pelanggan 
    = konstanta  
  = koefisien e-service quality  
  = koefisien kemudahan aplikasi 
  =koefisien jalur   ke Y 
  = koefisien jalur   ke Y 
  = koefisien jalur Z ke Y 
  = variabel pengganngu antara       
  = variabel pengganggu Y 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
 
4.1.Gambaran Umum Penelitian  
Gambaran umum penelitian ini berisi tentang informasi objek penelitian. 
Informasi tersebut meliputi sejarah singkat, visi dan misi tujuan, serta gambaran 
perusahaan jasa Grab.   Pada awalnya GrabTaxi bernama MyTeksi, dengan bidang 
utama yang fokus pada GrabHitch atau layanan transportasi dengan harga 
terjangkau. Sebelumnya, layanan ini berhasil menjadi solusi transportasi publik 
bagi masyarakat perkotaan. Pada tahun 2016 grabtaxi berganti nama menjadi 
Grab. Perusahaan ini didirikan oleh Anthony Tan dan Hook Ling Tan yang 
merupakan warga negara Malaysia, mereka melihat adanya dampak negatif dari 
tidak efisiennya sistem transportasi yang ada pada saat itu. Mereka akhirnya 
memiliki ide untuk membuat aplikasi pemesanan transportasi, khususnya taksi 
yang kemudian menobatkan mereka sebagai finalis dalam konteks Harvard 
Business School’s 2011 Business Plan. Grab merupakan sebuah aplikasi layanan 
transportasi yang terpopuler di Asia Tenggara seperti di negara Singapura, 
Indonesia, Filipina, Malaysia, Thailand, dan Vietnam. Di dalam aplikasi grab ada 
berbagai macam fitur yang dapat kita gunakan untuk memesan seperti: Grab Car, 
Grab Bike, Grab Food, Dan Grabexpress.   
Di Indonesia grab dimulai pada tahun 2014 dengan mendirikan perusahaan 
P.T. Grab Indonesia. Dengan ketenaran dan nama besar, perusahaan ini berhasil 
menggaet pengemudi atau driver sebanyak 5 juta pada tahun 2017. Visi dan misi 
perusahaan grab ini untuk menjadi yang terdepan di wilayah Asia Tenggara, 
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dalam memberikan kemudahan proses mobilitas kepada masyarakat. Visi ini 
kemudian tertuang dalam misi yang diemban oleh grab yakni menciptakan sebuah 
platform transportasi yang aman, dimana setiap orang mampu dan berhak 
mendapatkan sekaligus mengakses transportasi yang baik. Misi selanjutnya adalah 
bahwa grab mampu meningkatkan taraf kehidupan dari para mitranya 
(www.grab.com).  
 
 
4.2.Pengujian Dan Hasi Analisis Data  
4.2.1. Gambaran Karakteristik Responden 
Responden yang menjadi subjek pada penelitian ini adalah para pengguna 
jasa grab di wilayah Kota Surakata. Kartakteristik responden terdiri dari jenis 
kelamin, status dan usia. Karakteristik responden dapat dilihat dari tabel berikut: 
 
Tabel 4.1. 
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin, Status, dan Usia 
No.  Karakteristik  Jumlah Persentase 
a.  Jenis kelamin   
 Perempuan  76 64.4% 
 Laki-laki 42 35.6% 
b.  Status    
ii.  Kawin  7 5,9% 
 Belum kawin 103 94,9% 
5.  Usia   
 <16 tahun 5 4,2% 
 >16-20 tahun 39 33,1% 
 >20-25 tahun 68 59,3% 
 >25-30 tahun 4 3,4% 
 >30 tahun 0 0 
 
42 
 
 
Dari tabel 4.1. di atas dapat dilihat bahwa pengguna jasa grab di wilayah 
kota Surakarta didominasi oleh perempuan sebesar 76 atau 64.4%,. Pengguna jasa 
grab di kota Surakarta didominasi oleh status belum kawin sebanyak 103 atau 
94.9%. Kemudian pengguna jasa grab didominasi oleh usia   20 sampai dengan 
25 tahun sebanyak 68 atau setara dengan 59,3%.  
 
 
4.2.2. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji ini digunakan untuk menguji apakah sebuah instrumen itu baik atau 
tidak. Uji instrumen dalam penelitian ini yang digunakan adalah uji validitas dan 
uji reliabilitas. 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut 
(Ghazali, 2016). Teknik yang dipakai yaitu dengan melakukan kolerasi antar skor 
butir pernyataan dengan total skor kostruk atau variabel. Teknik ini 
membandingkan nilai                       dicari pada signifikansi 0,1 dengan uji 
2 sisi dan jumlah data (n)= 110, df = n-2 maka didapat        sebesar 0,1576. Jika 
                maka dinyatakan valid.  
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Tabel 4.2 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Butir 
pertanyaan 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
(         
       Keterangan 
E-Service Quality 
(X1) 
X1.1 
X1.2 
X1.3 
X1.4 
X1.5 
X1.6 
X1.7 
X1.8 
X1.9 
0, 654 
0,716 
0,633 
0,648 
0,609 
0,676 
0,711 
0,706 
0,646 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Kemudahan 
aplikasi (X2) 
X2.1 
X2.2 
X2.3 
X2.4 
0,688 
0,534 
0,634 
0,711 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Kepuasan 
pelanggan (Z) 
Z.1 
Z.2 
Z.3 
Z.4 
Z.5 
0,748 
0,686 
0,722 
0,532 
0,695 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Niat 
beli/menggunakan 
ulang (Y) 
Y.1 
Y.2 
Y.3 
Y.4 
0,773 
0,690 
0,697 
0,721 
0,157 
0,157 
0,157 
0,157 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 23 
 
 
Berdasarkan tabel 4.2. pernyataan untuk variabel e-service quality, 
kemudahan aplikasi, kepuasan pelanggan, dan niat beli/menggunakan ulang 
mempunyai nilai                maka pernyataan tersebut valid.  
 
 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel maupun kostruk (Ghazali, 2011). Aplikasi 
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SPSS dapat  memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik 
Cronbach Alpha (α). Uji reliabilitas dapat disajikan sebagai berikut: 
 
Tabel 4.3. 
Hasil uji reliabilitas 
No  Variabel  Croanbac
h Alpha 
Keterangan  
1.  E-Service Quality 0,876 Sangat reliabel 
2. Kemudahan Aplikasi 0,702 Reliabel 
3. Kepuasan Pelanggan 0,793 Reliabel 
4.  Niat Beli/Menggunakan  Ulang 0,789 Reliabel  
    Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 23 
 
 
Dari tabel 4.3. hasil uji reliabilitas diperoleh bahwa semua variabel 
independen maupun variabel dependen reliabel.  
 
 
4.2.3. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. 
Pengujian ini terdiri dari uji normalitas, uji multikolonieritas, dan uji 
heteroskedastisitas. Berikut hasilnya akan dijelaskan satu persatu.  
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghazali, 2016). 
Pengujian normalitas data menggunakan One Sample Kolmogrov-Smirnov Test. 
Ketentuan suatu model regresi berdisbusi secara normal apabila probability dari 
One Sample Kolmogrov-Smirnov Test lebih besar dari (p>0,05). 
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Tabel 4.4 
Hasil Uji Normalitas 
Persamaan I 
Variabel Kolmogrov-
Smirnov 
p-value Keterangan 
Unstandardized 
Residual 
0,200 0,05 Normal 
Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 23 
 
 
Berdasarkan penelitian ini hasil uji K-S persamaan I diketahui bahwa nilai 
signifikan 0,200 lebih besar dari 0,05, maka sesuai dengan dasar pengambilan 
keputusan dalam uji normalitas Kolmogrov-Smirnov di atas, dapat disimpulkan 
bahwa berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi atau persyaratan normalitas 
dalam persamaan I sudah terpenuhi.  
 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Normalitas 
Persamaan II 
Variabel Kolmogrov-
Smirnov 
p-value Keterangan 
Unstandardized 
Residual 
0,200 0,05 Normal 
Sumber: Data Primer diolah dengan SPSS 23 
 
 
Berdasarkan penelitian ini hasil uji K-S persamaan II diketahui bahwa 
nilai signifikan 0,200 lebih besar dari 0,05, maka sesuai dengan dasar 
pengambilan keputusan dalam uji normalitas Kolmogrov-Smirnov diatas, dapat 
disimpulkan bahwa berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi atau 
persyaratan normalitas dalam persamaan II sudah terpenuhi.  
 
 
 
 
 
46 
 
 
2. Uji multikolonieritas  
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas (independen). Kriteria pengujian 
pada multikolonieritas, nilai Tolerance   0.10 atau sama dengan VIF   10 
menunjukkan adanya multikolonieritas antar variabel independen dalam model 
regresi (Ghazali, 2016). 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Multikolonieritas 
Persamaan I 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
E-Service Quality  0,469 2,131 Bebas Multikolonieritas 
Kemudahan Aplikasi  0,469 2,131 Bebas Multikolonieritas 
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan  
 
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai Tolerance untuk variabel E-
Service Quality dan Kemudahan Aplikasi adalah 0,469 lebih dari 0,10. Sementara 
nilai VIF variabel E-Service Quality dan Kemudahan Aplikasi adalah 2,131 < 
10,00, maka mengacu pada dasar pengambilan keputusan dalam uji 
Multikolonieritas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolonieritas 
dalam persamaan I. 
 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Multikonolinieritas 
Persamaan II 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kepuasan Pelanggan  0,472 2,118 Bebas multikolonieritas 
E-Service Quality  0,379 2,638 Bebas multikolonieritas 
Kemudahan Aplikasi  0.433 2,308 Bebas multikolonieritas 
Dependent Variable: Niat beli/ menggunakan ulang  
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Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai Tolerance untuk variabel kepuasan 
pelanggan adalah 0,472 dan nilai VIF 2,118,  variabel e-service quality  memiliki 
nilai tolerance 0,379 dan nilai VIF 2,638, variabel kemudahan aplikasi  nilai 
tolerance adalah 0,433 dan nilai VIF 2,308. Hasil ini menunjukkan bahwa nilai 
Tolerance variabel kepuasan pelanggan, e-service quality, dan kemudahan 
aplikasi memiliki nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10,00, 
maka mengacu pada dasar pengambilan keputusan dalam uji Multikolonieritas 
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolonieritas dalam persamaan 
II. 
 
 
3. Uji heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisidas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengalaman yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas (Ghazali, 2011). Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
heteroskedastisitas adalah dengan uji Glejser dengan menyusun regresi antara 
nilai absolut residual dengan variabel independen. Jika variabel independen 
signifikan secara statistik mempengaruhi variabel independen, maka indikasi 
terjadi heteroskedastisitas. Jika probabilitas signifikannya diatas tingkat 
kepercayaan 5%, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak 
mengandung adanya heteroskedastisitas (Ghazali, 2016). Hasil pengujian 
heteroskedastisitas menggunakan uji Glejser dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.8 
Uji Heteroskedastisitas 
Persamaan I 
Variabel  T Sig Keterangan  
1 (constans) 3,068 0,003 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
E-Service Quality  -1.216 0,227 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kemudahan aplikasi  0,315 0,754 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
   Dependent Variable: kepuasan pelanggan 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai signifikansi  (Sig) untuk 
tabel e-service quality sebesar 0,003 sementara variabel kemudahan aplikasi 
sebesar 0,754. Karena nilai signifikansinya kedua variabel di atas lebih besar dari 
0,05 maka sesuai dengan dasar dalam uji glejser, dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi gejala heteroskedastisitas dalam persamaan I.  
 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Persamaan II 
Variabel  T Sig Keterangan  
1 (constans) -0.003 0,997 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kepuasan pelanggan  1.856 0,066 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
E-Service Quality 1.593 0,114 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Kemudahan aplikasi -1.585 0,116 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
Dependen variabel : niat beli/ menggunakan ulang 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai signifikansi (Sig) untuk 
variabel kepuasan pelanggan nilai signifikansinya sebesar 0,066 sementara untuk 
variabel e-service quality sebesar 0,114 dan variabel kemudahan aplikasi sebesar 
0,116. Karena nilai signifikansinya ketiga variabel di atas lebih besar dari 0,05, 
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maka sesuai dengan uji glejser dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas dalam persamaan II.  
 
 
4.2.2. Uji ketetapan model 
1. Uji Koefisien Determinasi (  ) 
Koefisien determinasi (  ) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah nol dan satu. Nilai    yang kecil berarti kemampuan variabel 
dependen amat terbatas. Secara umum, koefisien determinasi untuk data silang 
(crossection) relatif rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-
masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (times series) biasanya 
mempunyai nilai koefisien determinan yang tinggi. Kelemahan mendasar 
penggunaan koefisien determinasi adalah biasa terhadap jumlah variabel 
independen yang dimasukkan kedalam model    (Ghazali, 2016). Berikut hasil 
dari uji koefisien determinasi (  ).  
 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (  ) 
Persamaan I 
 
                                       Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .727
a
 .528 .519 2.103 
a. Predictors: (Constant), kemudahan aplikasi (X2), E-service quality 
b. Dependent variabel : Kepuasan pelanggan 
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Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R 
square menunjukkan nilai sebesar 0,519 atau 51,9% pada variabel kemudahan 
aplikasi dan e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sudah 
bagus karena > 0,5 atau 5% atau karena lebih besar dari 0,5.  
 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (  ) 
Persamaan II 
        Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .697
a
 .486 .472 2.038 
a. Predictors: (Constant), kemudahan aplikasi, kepuasan pelanggan, 
e-service quality. 
b. Dependent variabel :niat beli/ penggunaan ulang 
 
 
Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R 
square menunjukkan sebesar 0,472 atau 47,2% pada variabel kemudahan aplikasi, 
kepuasan pelanggan dan E-service Quality berpengaruh signifikan terhadap 
variabel niat beli/ penggunaan ulang sudah bagus karena > 0,5 atau 5% atau 
karena lebih besar dari 0,5.  
 
 
2. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya untuk menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat (Ghazali, 2016). Cara 
membandingkan nilai F hitung dengan F tabel 
a. Apabila F tabel > F hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
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b. Apabila F tabel < F hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  
Hasil uji dari uji F adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.12 
Hasil uji F Persamaan I 
Variabel  Fhitung Ftabel Sig. 
E-Service Quality  
 
Kemudahan Aplikasi 
 
59,812 
 
3,080 
 
0,000
b
 
 
Berdasarkan tabel diatas uji F  test diperoleh Fhitung sebesar 59,812 > 
3,080 dengan probabilitas sebesar 0,000. Karena nilai probabilitas < 0,05, maka 
model persamaan I dapat digunakan untuk memprediksi kinerja pemasaran ekspor 
atau dapat dikatakan bahwa variabel e-service quality, kemudahan aplikasi dapat 
dikatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.  
 
Tabel 4.13 
Hasil uji F Persamaan II 
Variabel  Fhitung Ftabel Sig. 
E-Service Quality  
 
Kemudahan Aplikasi 
 
Kepuasan Pelanggan 
 
 
33,446 
 
 
2,690 
 
 
0,000
b
 
 
 Berdasarkan tabel diatas uji F  test diperoleh Fhitung sebesar 33,446 > 
2,690 dengan probabilitas sebesar 0,000. Karena nilai probabilitas < 0,05, maka 
model persamaan II dapat digunakan untuk memprediksi kinerja pemasaran 
ekspor atau dapat dikatakan bahwa variabel e-service quality, kemudahan aplikasi, 
dan kepuasan pelanggan dapat dikatakan berpengaruh signifikan terhadap variabel 
kepuasan niat beli/menggunakan ulang. 
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4.2.3. Uji Hipotesis 
1. Uji t 
Uji t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan variabel (Ghazali, 2016). Hipotesis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah:  Cara menentukan uji t dapat dengan  
angka probabilitas signifikan, 
a. Apabila probabilitas signifikan > 0,05, maka    diterima dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan pelanggan, 
secara serentak tidak berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan ulang.  
b. Apabila probabilitas signifikan < 0,05, maka    ditolak dan   diterima 
artinya faktor e-service quality, kemudahan aplikasi, dan kepuasan pelanggan, 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap niat beli/ penggunaan ulang 
(untuk tingkat signifikansi = 5%).  
c. Membandingkan nilai t hitung dengan t tabel 
  Apabila t tabel > t hitung, maka Ho diterima dan Ha ditolak 
  Apabila t tabel < t hitung, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  
Berikut hasil dari uji T sebagai berikut: 
 
Tabel 4.14 
Hasil Uji t Persamaan I 
Variabel Thitung Ttabel Sig 
E-Service Quality 5,043 1,983 0,000 
Kemudahan aplikasi 2,974 1,983 0,004 
Dependen variabel: kepuasan pelanggan 
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Berdasarkan tabel di atas mengenai hasil uji t dapat diketahui bahwa 
variabel E-Service Quality nilai t hitung sebesar 5,043 dengan signifikansi 0,000 
sementara kemudahan aplikasi diperoleh nilai T hitung sebesar 2,974 dengan 
signifikansi 0,004 jika dibandingkan dengan T tabel 1,983, maka t hitung > t 
ttabel dan p-value <0,05. Hal ini menunjukkan bahwa dalam  secara parsial e-
service quality dan kemudahan aplikasi berpengaruh signifikan positif terhadap 
kepuasan pelanggan.  
 
Tabel 4.15 
Hasil Uji t Persamaan II 
Variabel Thitung Ttabel Sig 
E-Service Quality 5,043 1,983 0,000 
Kemudahan aplikasi 2,974 1,983 0,004 
Kepuasan Pelanggan  4,494 1,983 0,000 
Dependen varaibel: niat beli/ menggunakan ulang 
 Berdasarkan tabel di atas  hasil uji t dapat diketahui bahwa variabel E-
Service Quality nilai t hitung sebesar 5,043 dengan signifikansi 0,000 sementara 
kemudahan aplikasi diperoleh nilai t hitung sebesar 2,974 dengan signifikansi 
0,004, dan kepuasan pelanggan nilai t sebesar  4,494  dengan signifikansi 0,000. 
Jika dibandingkan dengan t tabel 1,983, maka t hitung > t tabel dan p-value <0,05. 
Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial e-service quality dan kemudahan 
aplikasi dan  kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap niat 
beli/menggunakan ulang. 
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2. Analisis Jalur  
Analisis jalur digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. 
Analisis jalur merupakan perluasan dari sebuah analisis linear berganda, analisis 
jalur dalam penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar 
variabel (model casual) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. 
Anilis jalur tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat 
hubungan antara kausalitas antar variabel. Hubungan kausalitas antar variabel 
telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat 
dilakukan analisis jalur menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel  
dan tidak dapat digunakan untuk mengkorfirmasi atau menolak hipotesis 
kausalitas imajiner (Ghazali, 2016).  
 
Tabel 4.16 
Ringkasan Koefisien Jalur 
 
 
 
 
 
 
 
S
Sumber data: data primer, diolah SPPS 
 
 Besarnya    pada persamaan model persamaan I merupakan pengaruh 
variabel lain terhadap Kepuasan pelanggan e = √          = √      = 0,687. 
Besarnya nilai    pada persamaan II yang merupakan pengaruh variabel lain 
Variabel  B Std. Error T  Sig  
Contans per I 3,510 1,466 2,394 0,018 
Contans per II -0,155 1,459 -0,107 0,915 
ESQ-KP 0,285 0,056 0,489 0,000 
KA-KP 0,374 0,056 0,288 0,004 
KP-NBU 0,421 0,094 0,455 0,000 
ESQ-NBU 0,070 0,061 0,130 0,254 
KA-NBU 0,224 0,127 0,187 0,080 
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terhadap niat beli/menggunakan ulang e = √          = √           . 
Berdasarkan tabel ringkasan koefisien jalur dan perhitungan e1 dan e2 diatas 
maka didapatkan persamaan struktual sebagai berikut: 
a. KP= 3,510 + 0,285 + 0,374 + 0,687 
b. NBU = -0,155 + 0,421 + 0,070 + 0,224 + 0 ,716 
 
Tabel 4.17 
Hasil Diagram Jalur 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dari tabel ringkasan koefisien jalur di atas dapat dilihat bahwa E-Servie 
Quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien nilai 0,285, 
kemudian kemudahan aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan  pelanggan dengan 
nilai koefisien 0,374, e-service quality berpengaruh terhadap niat beli/ 
penggunaan ulang dengan nilai koefisien 0,070, kemudahan aplikasi berpengaruh 
terhadap niat beli/ penggunaan ulang dengan nilai koefisien 0,224, kepuasan 
pelanggan berpengaruh terhadap niat beli/ penggunan ulang dengan nilai koefisien 
0,421. Kepuasan pelanggan signifikan memediasi pengaruh e-service quality dan 
kemudahan aplikasi terhadap niat beli/ menggunakan ulang jasa grab. hal ini 
karena pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pelanggan (pengaruh tidak 
E-Service Quality  
Kemudahan aplikasi 
Kepuasan pelanggan  
Niat 
beli/menggunakan 
uang 
0,285 
0,070 
0,374 
0,224 
0,421 
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langsung) lebih besar dari pengaruh e-service quality terhadap niat 
beli/menggunakan ulang jasa jasa grab (pengaruh langsung). Demikian juga 
pengaruh kemudahan aplikasi terhadap kepuasan pelanggan (pengaruh tidak 
langsung) lebih besar dari pengaruh kemudahan aplikasi terhadap niat 
beli/menggunakan ulang jasa grab (pengaruh langsung).  
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
 
5.1. Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada pengguna jasa grab 
di Kota Surakarta mengenai pengaruh E-service quality, kemudahan aplikasi 
terhadap minat niat beli/menggunakan ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai betikut: 
1. Ada pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 
grab di wilayah Kota Surakarta.  
2. Ada pengaruh kemudahan aplikasi terhadap kepuasan pelanggan pengguna 
jasa grab di wilayah Kota Surakarta.  
3. Ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli/menggunakan ulang 
pengguna jasa grab di wilayah Kota  Surakarta.  
4. Ada pengaruh signifikan e-service quality terhadap niat beli/menggunakan 
ulang pengguna jasa grab di wilayah Kota  Surakarta.  
5. Ada pengaruh signifikan antara kemudahan aplikasi terhadap niat 
beli/menggunakan ulang melalui kepuasan pelanggan pengguna jasa grab di 
wilayah Kota  Surakarta.  
6. Kepuasan pelanggan signifikan memediasi pengaruh e-service quality dan 
kemudahan aplikasi terhadap niat menggunakan ulang jasa grab di wilayah 
Kota Surakarta.  
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5.2. Keterbatasan Penelitian 
Beberapa hal yang menjadikan adanya keterbatasan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Wilayah penelitian hanya di Kota Surakarta 
2. Karena minimnya pengawasan yang dilakukan saat pengisian data serta 
keterbatasan waktu responden saat mengisi kuesioner, maka dimungkinkan 
responden menjawab tidak cermat. Sehingga menyebabkan jawaban 
responden yang tidak sesuai dengan pernyataan.  
 
 
 
5.3. Saran  
Berdasarkan kesimpulan di atas maka saran yang penulis ajukan kepada 
pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Perusahaan jasa grab merupakan sebuah perusahaan yang maju mengikuti 
perkembangan jaman, dimana Misi grab adalah mampu meningkatkan taraf 
kehidupan dari para mitranya dan dapat membantu pengguna dalam memesan 
kendaraan. Sehingga penulis sarankan untuk lebih memperhatikan kualitas 
pelayanan.  
2. Bagi peneliti yang akan datang 
Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk meneruskan penelitian ini, 
disarankan untuk mengembangkan dan melanjutkan penelitian ini  dengan 
mencari variabel lain yang dapat mempengaruhi niat beli/menggunakan ulang 
dalam konteks pemasaran dan jasa melalui kepuasan pelanggan. Dan dalam 
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pengisian kuesioner oleh responden bisa lebih memaksimalkan 
pengawasannya dan lebih luas dalam menentukan jumlah responden. 
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Lampiran 1. 
Jadwal penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No 
Bulan September Oktober November 
Desember-
April Mei 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
Proposal X X X X                                 
2 Konsultasi     X X X X                             
3 
Revisi 
Proposal             X X                         
4 
Pendaftaran 
Ujian 
Seminar 
Proposal                 X                       
5 
Ujian 
Seminar 
Proposal                    X                     
6 
Pengumpulan 
Data                       
 
X               
7 Analisis Data                           X X X         
8 
Penulisan 
Akhir 
Naskah 
Skripsi                             X X         
9 
Pendaftaran 
Munaqosah                               X         
10 Munaqosah                                 X       
11 
Revisi 
Skripsi                                   X     
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Lampiran 2. 
Daftar pertanyaan kuesioner 
 
KUESIONER 
 
 
Assalamu’alaikum, Wr.Wb. 
Dengan hormat, 
Saya mahasiswi IAIN Surakarta, Berkaitan dengan penelitian  yang sedang 
saya laksanakan  dengan judul “Peran Kepuasan Pelanggan Dalam Memediasi 
Pengaruh E-Service Quality Dan Kemudahan Aplikasi Terhadap Niat 
Menggunakan Ulang Jasa Grab”, maka saya mohon kesediaan 
bapak/ibu/saudara/i untuk menjadi responden dalam penelitian ini dengan mengisi 
kuesioner.  
 Semua data yang telah diisi dalam kuesioner saya jamin kerahasiaannya. 
Atas ketersediaan dan partisipasinya dalam pengisian kuesioner ini, saya ucapkan 
terimakasih. 
Wassalamu’alaikum, Wr.Wb. 
 
Petunjuk pengisian: 
Berdasarkan pendapat bapak/ibu/saudara/I, berilah tanda ( ) pada jawaban yang 
dianggap sesuai.  
Keterangan (Point):  
SS  : Sangat Setuju (5)                 TS    : Tidak Setuju (2) 
S    : Setuju (4)                             STS  : Sangat Tidak Setuju (1) 
N    : Netral (3) 
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Identitas Responden 
1. Nama  :                                   (boleh dikosongkan) 
2. Jenis kelamin : □ Pria  □ Wanita 
3. Status   : □ Kawin  □ Belum kawin 
4. Umur  :  
□ <16   
□ >16 – 20 
□ >20 – 25  
□ >25 – 30  
□ >30 
 
5. Apakah anda pernah menggunakan aplikasi Grab: □ YA/□ TIDAK   
 
1. Variabel E-Service Quality 
No Pertanyaan STS KS N S SS 
1. Fasilitas fisik 
pendukung pelayanan 
grab memenuhi 
standar. 
     
2. Aplikasi grab dapat 
mendukung pelayanan 
yang cepat, tepat, dan 
akurat.  
     
3. Driver grab 
mengkorfirmasi order 
konsumen secara cepat.  
     
4. Grab aman dan dapat 
dipercaya 
     
5  Grab mampu 
menanggapi keluhan 
konsumen dengan baik 
     
6.  Aplikasi Grab dapat 
diakses dengan murah. 
     
7. Aplikasi grab dapat      
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diakses oleh semua 
pengguna. 
 
 
8. Aplikasi grab selalu 
tersedia untuk 
pengguna. 
     
9. Kerahasiaan informasi 
pribadi pengguna di 
grab terjamin.  
     
 
2.  Variabel Kemudahan Aplikasi 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1.  Aplikasi Grab dapat 
digunakan kapan saja 
dan di mana saja. 
     
2.   Pengguna jasa grab 
dapat menunda order 
jika menginginkannya. 
     
3.  Situs grab memiliki 
akses yang mudah 
dijangkau  
     
4. Proses pemesanan grab 
melalui aplikasi mudah 
digunakan. 
     
 
 
3. Variabel Kepuasan Pelanggan  
 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1.  Saya mendapatkan 
kepuasan dalam 
menggunakan  jasa grab 
secara keseluruhan. 
     
2. Saya 
merekomendasikan jasa 
grab kepada keluarga, 
saudara, dan teman.  
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3. Layanan yang diberikan 
jasa grab sesuai yang 
saya  diharapkan. 
     
4. Saat menggunakan jasa 
grab saya tidak pernah 
complain. 
     
5. Harga yang diberikan 
jasa  grab sesuai yang 
saya diharapkan.  
     
 
 
 
4. Variabel Niat pembelian ulang  
 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1.  Saya berniat untuk terus 
menggunakan jasa grab 
secara online. 
     
2. Saya niat menggunakan 
jasa grab dengan 
menggunakan aplikasi 
grab.  
     
3.  Selama ini saya 
menggunakan jasa grab 
setiap hari 
     
4.  Saya selalu 
menggunakan jasa grab 
karena grab merupakan 
rekomendasi yang 
positif. 
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Lampiran 4. 
Tabulasi data penelitan  
No. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 TotalX1 
1 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 
2 4 5 4 5 4 5 4 4 4 39 
3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 39 
4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 38 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
8 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 
9 5 5 5 5 5 5 4 4 4 42 
10 5 5 3 5 5 5 4 4 5 41 
11 4 5 4 4 5 5 4 4 4 39 
12 5 5 5 4 4 5 5 4 4 41 
13 4 5 5 4 4 4 4 4 5 39 
14 4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 
15 5 4 4 5 4 5 4 5 5 41 
16 3 5 4 4 4 5 5 4 2 36 
17 4 5 4 4 4 4 5 4 4 38 
18 5 2 2 5 5 1 1 1 1 23 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
20 4 4 3 4 3 2 4 4 5 33 
21 4 3 3 4 4 4 4 4 4 34 
22 4 5 4 5 4 4 4 5 4 39 
23 5 5 5 5 5 5 5 4 4 43 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
25 3 5 5 5 4 5 4 5 4 40 
26 4 4 5 4 4 5 5 4 4 39 
27 4 5 5 5 3 4 5 4 3 38 
28 4 4 4 4 4 3 4 4 5 36 
29 5 5 4 5 4 4 4 4 4 39 
30 4 4 5 4 3 4 4 3 4 35 
31 4 3 3 4 4 5 3 4 4 34 
32 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 
33 4 3 5 4 3 5 5 4 5 38 
34 4 4 5 4 4 4 4 5 3 37 
35 4 4 3 4 3 4 4 4 4 34 
36 3 4 3 4 3 5 4 5 4 35 
37 4 4 4 4 3 3 4 3 4 33 
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38 2 2 2 3 2 2 2 3 2 20 
39 4 2 4 4 3 4 4 4 3 32 
40 4 4 3 4 3 5 5 4 3 35 
41 4 4 4 5 4 4 4 5 4 38 
42 4 4 4 3 3 5 5 4 3 35 
43 4 5 3 3 3 4 4 4 4 34 
44 5 5 5 5 4 4 4 4 3 39 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 
46 4 4 5 4 5 5 5 5 5 42 
47 4 3 5 4 3 5 4 4 3 35 
48 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 
49 4 5 5 5 4 4 4 4 4 39 
50 4 3 4 4 4 3 3 4 4 33 
51 4 5 5 4 5 5 5 4 4 41 
52 4 4 4 4 3 5 4 4 4 36 
53 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 
54 3 5 3 3 3 4 4 4 3 32 
55 4 4 4 3 3 5 4 4 3 34 
56 3 3 3 4 3 4 5 5 2 32 
57 5 4 3 3 4 5 5 3 4 36 
58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
60 5 4 3 4 3 4 5 4 5 37 
61 4 4 5 3 3 4 4 4 4 35 
62 4 4 4 4 4 4 4 5 5 38 
63 4 4 4 5 3 3 5 5 4 37 
64 4 3 3 5 4 4 5 3 3 34 
65 4 4 4 3 4 4 3 4 5 35 
66 4 4 3 3 4 3 4 4 4 33 
67 3 3 4 4 3 4 5 4 5 35 
68 3 4 4 2 3 4 4 3 2 29 
69 4 4 4 4 4 3 3 4 4 34 
70 5 4 5 4 3 4 3 4 4 36 
71 3 4 4 4 4 4 3 3 3 32 
72 4 4 4 3 4 4 4 4 3 34 
73 4 4 4 4 4 4 2 2 4 32 
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
75 1 1 2 1 2 1 1 2 2 13 
76 5 4 4 5 4 3 4 5 4 38 
77 5 4 4 4 5 5 5 5 5 42 
78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
71 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
79 4 4 3 4 2 3 4 3 3 30 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
82 4 4 3 3 3 4 4 4 4 33 
83 4 3 4 4 3 4 3 4 4 33 
84 4 4 5 3 3 4 4 3 4 34 
85 4 3 4 3 3 3 4 3 3 30 
86 4 4 4 4 4 2 4 3 3 32 
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
88 2 3 4 4 4 4 4 4 4 33 
89 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 
90 4 5 5 4 3 5 5 4 4 39 
91 4 4 4 4 3 3 4 4 4 34 
92 4 4 3 4 4 2 4 4 4 33 
93 3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 
94 4 4 4 4 4 3 4 3 3 33 
95 4 4 4 3 3 3 4 4 3 32 
96 4 4 4 3 3 4 4 4 3 33 
97 4 5 4 4 4 2 4 2 3 32 
98 3 4 3 4 4 5 3 3 5 34 
99 4 4 3 3 3 3 3 4 4 31 
100 3 4 3 4 3 4 4 4 4 33 
101 3 3 4 4 4 3 3 3 3 30 
102 3 4 3 3 4 4 4 3 3 31 
103 4 4 3 4 4 3 2 3 4 31 
104 3 3 3 3 2 3 2 2 3 24 
105 4 3 3 3 2 4 4 3 3 29 
106 3 4 4 3 2 3 4 4 4 31 
107 3 3 5 4 3 3 2 3 2 28 
108 4 4 3 3 3 5 3 3 3 31 
109 3 3 4 4 3 4 3 3 4 31 
110 4 3 3 4 2 4 3 1 4 28 
72 
 
 
 
No.  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total 
X2 
Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 Total 
Z 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 total 
Y 
1 5 4 5 5 19 5 5 5 4 5 24 5 5 5 5 20 
2 5 4 4 5 18 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 5 20 5 5 4 5 5 24 5 5 5 5 20 
4 5 5 4 5 19 4 4 4 4 5 21 5 5 5 5 20 
5 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
6 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
7 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 
8 5 4 4 4 17 4 4 4 4 5 21 4 5 5 5 19 
9 4 3 5 5 17 4 5 4 5 5 23 5 5 4 5 19 
10 4 3 5 5 17 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 19 
11 4 4 4 5 17 5 4 4 3 4 20 5 4 4 5 18 
12 5 4 4 5 18 4 4 5 3 4 20 5 5 4 4 18 
13 4 3 4 4 15 4 5 4 4 4 21 5 4 4 4 17 
14 4 4 4 4 16 4 4 5 3 5 21 5 5 2 5 17 
15 5 4 5 5 19 4 5 5 5 4 23 4 5 4 4 17 
16 5 3 4 2 14 4 4 4 2 4 18 4 4 5 4 17 
17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
20 5 5 5 3 18 5 5 5 1 3 19 3 4 4 5 16 
21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
22 4 5 4 5 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
23 5 5 4 5 19 5 5 5 4 5 24 3 5 3 5 16 
24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
25 4 3 4 5 16 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 16 
26 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
27 5 3 5 5 18 5 4 3 4 3 19 5 5 3 3 16 
28 4 4 4 5 17 5 5 3 5 5 23 3 4 5 4 16 
29 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 
30 4 3 3 4 14 4 4 5 4 3 20 4 4 4 4 16 
31 5 3 4 5 17 5 4 4 3 3 19 4 5 2 4 15 
32 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 3 15 
33 3 4 5 3 15 3 2 3 4 3 15 3 4 5 3 15 
34 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 15 
35 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 
36 4 5 4 5 18 3 4 4 3 4 18 3 5 3 4 15 
37 4 4 4 3 15 4 4 4 4 5 21 4 4 3 4 15 
38 1 3 4 3 11 4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 15 
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39 4 4 5 5 18 4 3 2 4 4 17 4 4 3 4 15 
40 4 3 4 4 15 4 4 5 4 4 21 4 4 3 4 15 
41 4 4 4 4 16 4 5 4 4 5 22 4 4 3 3 14 
42 3 4 4 4 15 3 4 4 2 5 18 4 4 2 4 14 
43 5 1 4 5 15 4 3 4 2 4 17 4 4 3 3 14 
44 4 4 4 4 16 4 5 4 4 5 22 3 4 3 4 14 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 2 4 14 
46 5 4 5 4 18 5 5 5 5 5 25 3 4 3 4 14 
47 5 4 4 4 17 4 4 4 5 4 21 4 4 2 4 14 
48 5 4 5 5 19 5 5 5 4 4 23 4 4 2 4 14 
49 4 3 3 4 14 5 5 4 2 3 19 3 4 3 4 14 
50 5 4 4 4 17 4 4 4 4 3 19 3 4 3 4 14 
51 4 2 5 5 16 5 4 4 5 5 23 4 4 2 4 14 
52 4 3 4 4 15 5 4 4 4 4 21 4 4 2 4 14 
53 5 5 5 5 20 5 4 4 4 4 21 4 4 2 4 14 
54 4 3 4 4 15 4 4 3 4 4 19 3 4 3 4 14 
55 4 4 4 5 17 4 4 4 3 4 19 4 4 2 4 14 
56 3 1 4 4 12 4 4 3 4 3 18 3 3 4 4 14 
57 4 2 4 3 13 4 5 4 3 4 20 4 4 2 4 14 
58 5 4 5 5 19 4 4 5 5 5 23 4 4 2 4 14 
59 4 4 4 4 16 5 4 5 5 5 24 4 4 2 4 14 
60 4 4 3 4 15 4 4 3 3 3 17 3 4 3 3 13 
61 5 4 4 4 17 4 5 4 5 4 22 3 4 2 4 13 
62 5 3 4 4 16 5 4 5 5 5 24 3 4 3 3 13 
63 5 2 3 4 14 3 2 4 4 4 17 4 4 2 3 13 
64 3 3 3 3 12 4 4 4 5 3 20 3 3 4 3 13 
65 5 3 4 4 16 3 3 3 4 4 17 3 4 3 3 13 
66 4 4 4 4 16 3 2 4 4 2 15 4 4 2 3 13 
67 5 3 2 4 14 4 4 3 2 5 18 3 4 2 4 13 
68 4 2 4 4 14 4 4 3 2 4 17 4 4 2 3 13 
69 3 3 4 4 14 4 5 5 4 4 22 4 4 2 3 13 
70 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 3 4 2 4 13 
71 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 17 3 4 3 3 13 
72 4 3 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 2 3 13 
73 2 4 4 4 14 4 2 4 4 2 16 4 4 2 3 13 
74 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 
75 1 4 2 2 9 2 2 2 4 2 12 3 3 4 2 12 
76 4 4 4 4 16 3 4 4 3 4 18 4 3 2 3 12 
77 5 4 5 5 19 5 5 5 5 4 24 3 5 2 2 12 
78 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 
79 5 4 4 5 18 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 12 
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80 4 3 4 4 15 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 12 
81 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 
82 4 3 4 4 15 4 4 3 4 4 19 3 4 1 4 12 
83 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 17 3 3 2 4 12 
84 5 5 3 4 17 3 3 3 5 4 18 3 4 2 3 12 
85 4 3 4 4 15 3 4 4 3 3 17 3 4 2 3 12 
86 2 1 4 4 11 4 4 4 3 3 18 3 4 2 3 12 
87 4 2 3 4 13 3 3 4 4 4 18 3 3 3 3 12 
88 4 4 4 4 16 4 3 4 3 4 18 3 4 2 3 12 
89 5 5 4 5 19 4 3 4 3 3 17 4 4 2 2 12 
90 5 3 5 5 18 4 4 4 4 4 20 3 4 2 3 12 
91 5 4 4 5 18 4 4 5 5 4 22 3 3 3 3 12 
92 4 3 4 4 15 3 4 2 3 1 13 3 4 1 4 12 
93 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 
94 4 3 4 3 14 4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 12 
95 4 3 4 4 15 3 3 3 4 2 15 3 3 2 3 11 
96 5 4 4 4 17 3 3 4 4 5 19 4 4 1 2 11 
97 2 4 4 4 14 4 5 4 4 2 19 3 3 2 3 11 
98 5 1 4 4 14 3 4 4 4 4 19 3 3 3 2 11 
99 4 3 4 4 15 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 11 
100 3 2 4 4 13 3 3 3 3 4 16 2 3 2 3 10 
101 4 2 4 4 14 4 3 4 3 3 17 2 3 2 3 10 
102 4 3 4 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 2 2 10 
103 4 3 4 4 15 3 3 3 4 4 17 3 3 2 2 10 
104 2 3 3 3 11 3 3 4 4 3 17 3 3 2 2 10 
105 4 3 4 4 15 4 4 3 2 4 17 2 3 3 2 10 
106 4 3 3 3 13 3 3 3 4 3 16 2 3 1 3 9 
107 2 2 3 3 10 3 5 3 1 2 14 1 1 2 5 9 
108 2 4 4 4 14 3 3 3 3 3 15 2 4 1 1 8 
109 4 4 3 4 15 4 4 4 3 3 18 2 2 1 3 8 
110 2 3 3 3 11 2 2 3 3 3 13 2 4 1 1 8 
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Lampiran 5. 
Hasil uji validitas 
 
 Uji Validitas E-Service Quality 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
X1.1 66.15 98.676 .654 .753 
X1.2 66.13 96.736 .716 .747 
X1.3 66.17 98.108 .633 .752 
X1.4 66.15 98.419 .648 .752 
X1.5 66.44 98.560 .609 .753 
X1.6 66.12 95.591 .676 .745 
X1.7 66.12 95.757 .711 .744 
X1.8 66.24 96.402 .706 .746 
X1.9 66.27 96.989 .646 .749 
TOTALX1 35.05 27.163 1.000 .876 
 
 
 
 Uji Validitas Kemudahan Aplikasi 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 27.25 15.985 .688 .731 
X2.2 27.78 17.035 .534 .767 
X2.3 27.31 18.087 .634 .768 
X2.4 27.18 17.233 .711 .747 
TOTALX2 15.65 5.479 1.000 .702 
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 Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Z.1 34.74 30.233 .748 .753 
Z.2 34.74 29.994 .686 .754 
Z.3 34.76 30.292 .722 .755 
Z.4 34.89 30.612 .532 .771 
Z.5 34.82 29.343 .695 .748 
TOTALZ 19.33 9.195 1.000 .793 
 
 
 
 Uji validitas niat beli/menggunakan ulang 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y.1 24.30 24.432 .773 .767 
Y.2 23.96 25.980 .690 .791 
Y.3 24.95 22.878 .697 .759 
Y.4 24.28 24.314 .721 .770 
TOTALY 13.93 7.866 1.000 .789 
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Lampiran 6 
Hasil Uji Reliabilitas 
 
 
Uji Realibilitas E-Service Quality 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 110 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 110 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.876 9 
 
 
 
Uji Reliabilitas Kemudahan Aplikasi 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 110 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 110 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.702 4 
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Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 110 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 110 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.793 5 
 
 
 
Uji Reliabilitas Niat Beli/Menggunakan Ulang  
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 110 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 110 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.789 4 
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Lampiran 7 
Hasi Uji Asumsi Klasik  
 
 
Uji Normalitas  
Persamaan 1 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 110 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.08356715 
Most Extreme Differences Absolute .066 
Positive .066 
Negative -.046 
Test Statistic .066 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
Persamaan 2 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 110 
Normal Parameters
a,b
 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.01023417 
Most Extreme Differences Absolute .069 
Positive .048 
Negative -.069 
Test Statistic .069 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 d.This is a lower bound of the true significance. 
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Uji multikolonieritas 
Persamaan I 
 
 
 
 Persamaan II 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -4.522E-16 1.459 
 
.000 1.000 
  
TOTALZ .000 .094 .000 .000 1.000 .472 2.118 
TOTALX1 .000 .061 .000 .000 1.000 .379 2.638 
TOTALX2 .000 .127 .000 .000 1.000 .433 2.308 
a. Dependent Variable: Unstandardized Residual 
 
 
Uji heteroskedastisitas 
Persamaan I 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.722 .887  3.068 .003 
TOTALX1 -.042 .034 -.170 -1.216 .227 
TOTALX2 .024 .076 .044 .315 .754 
a. Dependent Variable: ABS_RES1 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.510 1.466 
 
2.394 .018 
  
TOTALX1 .285 .056 .489 5.043 .000 .469 2.131 
TOTALX2 .374 .126 .288 2.974 .004 .469 2.131 
a. Dependent Variable: TOTALZ 
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Persamaan II 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.002 .768  -.003 .997 
TOTALZ .079 .049 .216 1.593 .114 
TOTALX1 -.051 .032 -.240 -1.585 .116 
TOTALX2 .124 .067 .262 1.856 .066 
a. Dependent Variable: Abs_RES 
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Lampiran 8  
Hasil uji ketetapan model 
 
Uji Koefisien determinasi persamaan I 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .727
a
 .528 .519 2.103 
a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1 
 
Uji F persamaan I 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 529.022 2 264.511 59.812 .000
b
 
Residual 473.196 107 4.422   
Total 1002.218 109    
a. Dependent Variable: TOTALZ 
b. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1 
 
Uji T persamaan I 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.510 1.466  2.394 .018 
TOTALX1 .285 .056 .489 5.043 .000 
TOTALX2 .374 .126 .288 2.974 .004 
a. Dependent Variable: TOTALZ 
 
 
Uji koefisien determinasi persamaan II 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .697
a
 .486 .472 2.038 
a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALZ, TOTALX1 
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Uji F persamaan II 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 416.945 3 138.982 33.446 .000
b
 
Residual 440.474 106 4.155   
Total 857.418 109    
a. Dependent Variable: TOTALLY 
b. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALZ, TOTALX1 
  
Uji T persamaan II 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.155 1.459  -.107 .915 
TOTALZ .421 .094 .455 4.494 .000 
TOTALX1 .070 .061 .130 1.146 .254 
TOTALX2 .224 .127 .187 1.765 .080 
a. Dependent Variable: TOTALLY 
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Lampiran 9 
Hasil uji hipotesis 
 
 
Ringkasan koefisien jalur 
 
 
 
Hasil diagaram jalur 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variabel  B Std. Error T  Sig  
Contans per I 3,510 1,466 2,394 0,018 
Contans per II -0,155 1,459 -0,107 0,915 
ESQ-KP 0,285 0,056 0,489 0,000 
KA-KP 0,374 0,056 0,288 0,004 
KP-NBU 0,421 0,094 0,455 0,000 
ESQ-NBU 0,070 0,061 0,130 0,254 
KA-NBU 0,224 0,127 0,187 0,080 
E-Service Quality  
Kemudahan aplikasi 
Kepuasan pelanggan  
Niat beli/ penggunaan 
ulang  
0,285 
0,070 
0,374 
0,224 
0,421 
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Lampiran 10 
Daftar riwayat hidup 
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